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GLOSARIO DE TÉRMINOS 
 
Algunos términos que se utilizarán con frecuencia a lo largo del trabajo, se definen 
a continuación: 
 
APALANCAMIENTO FINANCIERO: Fenómeno que surge del hecho de tomar 
deuda. 
 
CFT: Costos Fijos Totales. 
 
CK: Costo de capital, Rentabilidad mínima que deben producir los activos de una 
empresa. 
 
CV: Costo Variable. 
 
EBITDA: Es el resultado de las utilidades de una empresa antes de intereses, 
impuestos, depreciaciones y amortizaciones de activos. 
 
EFE: Estado de flujo de efectivo. 
 
EVA: Valor económico agregado. Es el remanente que generan los activos cuando 
rinden por encima del costo del capital, Promedio Ponderado. 
 
FCB: Flujo de caja Bruto. 
 
GIF: Generación interna de fondos. Son los recursos que directamente se 
producen en la actividad del negocio. 
 
KT: Capital de trabajo. 
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El presente  responde al diseño de un plan de mejoramiento que permita el 
aumento de  la productividad y  potenciar la administración en el RESTAURANTE 
XXXX; se busca entonces proponer un procedimiento sistemático para evaluar la 
calidad  del negocio, el mejoramiento se entiende  como  los ideales que tiene una 
organización para ser más competitiva y tener más éxito en el mercado; la gestión 
y mejora de procesos es uno de los pilares en los que se sustenta la calidad 
empresarial; el plan de mejoramiento  se fundamenta  en mirar hacia adelante , es 
decir es encontrar las estrategias para corregir las debilidades y las consecuencias 
que tiene para el restaurante a la vez que potenciar  las fortalezas; el plan de 
mejoramiento es un esquema que guía la opción, se asemeja a un mapa que hay 
que recorrer para lograr los objetivos. 
 
En el trabajo se comparó la situación actual del restaurante con sus ventajas 
competitivas y las debilidades al interior de la organización con el estado deseado, 
en síntesis un plan de mejoramiento propone un cambio de sistema para 
reemplazarlo por uno que otorgue más satisfacción al nivel del área de recursos 
humanos, financiera y que potencie la competitividad de la organización; la 
pregunta entonces de un plan de mejoramiento es ¿Cómo eliminar las debilidades 
del restaurante? Esta pregunta se resuelve en el plan de mejoramiento, al ser una 
microempresa que lleva 40 años  no cuenta con manuales de procedimiento u 
otras guías que facilitan la evolución empresarial. 
 
Un plan de mejoramiento  detalla entonces la realidad de una organización en su 
totalidad  desarrollando también las acciones necesarias para superarla; una de 
las razones que soporta al plan de mejoramiento como la mejor alternativa para 
aumentar la calidad de una organización es que aquello que no se planea tiene 
dificultades para ser logrado, puesto que los recursos son escasos y se 
encuentran comprometidos, el problema entonces que se encuentra en el 
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restaurante es la falta de planeación  en relación con objetivos a largo plazo en 
parte a la idiosincrasia con la que se fundó el restaurante ya que  es habitual que 
las personas no implementen estrategias o diseños  para alcanzar las metas ya 
que prefieren seguir. 
 
El crecimiento de microempresas en los últimos años ha ido en aumento, según 
Linares. Franco (2008. P. 15) el realizar un diagnóstico empresarial es necesario 
en que  se destaquen los problemas de la empresa, en el caso del restaurante se 
puede mencionar  que no hay una estructura de gestión, ni siquiera se posee un 
plan de mejoramiento, también se puede acotar cierta limitación en los domicilios, 
y a veces el personal tiene dificultades por el aumento de la oferta, pero el 
problema más grave que se quiere solucionar es que la microempresa cuente con 
manuales que le permitan revisar constantemente los procedimientos, y las 
consecuencias a la vez que efectos tiene sobre el alcance o no de los objetivos. 
 
En síntesis el trabajo se fundamenta en la necesidad que tiene el restaurante de 
revisar sus falencias para así impulsar su crecimiento, Pereira es la ciudad donde 
se ubica el restaurante por lo cual hay que mencionar que entre las características 
por la cual es reconocida habitualmente es la productividad a la vez que el 
incremento  en su vida comercial, y  en el desarrollo en infraestructura, lo cual ha 
aumentado tanto la demanda como la exigencia en productos de calidad, haciendo 
más difícil la existencia de negocios y el sostenimiento de estos en el tiempo, lo 
que hace necesario la existencia de un plan de mejoramiento. 
 





Proponer un plan de Mejoramiento en las Áreas de Logística, Financiera y de 
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 Realizar un Diagnóstico de gestión empresarial del RESTAURANTE XXXX en 
el año 2012. 
 
 Identificar y explicar  las debilidades en las áreas de Mercadeo, Financiera y 
Logística. 
 
 Elaborar la propuesta del plan de Mejoramiento para el RESTAURANTE 




Se ha encontrado con frecuencia que los restaurantes como negocios se 
concentran más en cuestiones como la atención, la imagen, o la idea que en 
comprender este tipo de local como una empresa,  esto ha significado que 
numerosos restaurantes no prosperen o no cumplan con los objetivos financieros 
para  su funcionamiento o su permanencia en el tiempo; el RESTURANTE XXXXX 
ubicado en la ciudad de Pereira a pesar  de que ha estado por largo tiempo en la 
ciudad ( 40 años)  carece  de un programa de gestión que organice  las metas y 
los objetivos en el tiempo con las correspondientes estrategias para que esta 
mejore en el tiempo; así lo que se  describe en el marco teórico es la relevancia 
que tiene para la constitución de un programa de alta gerencia diseñar un plan de 
acción que detalle la estructura financiera de la empresa para facilitar  la toma de 
decisiones  acorde al diseño de un plan de mejoramiento;  en resumen  el objeto 
del presente es proponer un modo alternativo de gestionar y administrar el 
restaurante para que así se adapte a los criterios modernos de gerencia a la vez 
que  los de administración. 
17 
Para el desarrollo de los objetivos anteriores se tuvo en cuenta la siguiente 
estrategia metodológica: 
 
TIPO DE INVESTIGACIÓN  
Descriptivo 
 
MÉTODO DE INVESTIGACIÓN  
Análisis y Síntesis  
 
INFORMACIÓN SECUNDARIA  
Textos, libros, documentos del negocio 
 
INFORMACIÓN PRIMARIA  
Información del Restaurante, Encuesta a clientes del Restaurante  
 
POBLACIÓN Y MUESTRA 
 
Se hizo el cálculo con confiabilidad de 95% (1,96) y error Permisible de un 10% 
(0,10), siendo de 90 personas; a este tipo de muestreo se denomina probabilístico 
ya que designa un segmento de la población son 471 clientes a domicilio, 553 
clientes de mesa y 82 clientes que van al mostrador que se distribuyen así: 
 
45 de domicilios. 
38 de mesa. 




N=      ___ NPQZ²___ 
            (N-1) E² + PQZ² 
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N=              (1106) (0.50) (0.50) (1,96)² 
        (1106-1) (0,10)² + (0,50) (0,50) (1,96)² 
 
N=          1062,2024 
           11.05 + 0,9604 
 
N=          1062,2024 




N= 89            Mostrador 7 
                        Mesa 38 




 No se cuenta con muchos registros o documentación previa por lo cual se 
empieza el proceso desde sus primeros pasos. 
 
 Los dueños siempre han trabajado siguiendo sus criterios y son renuentes a  
pensar desde otra perspectiva. 
 
 Las estrategias no están anotadas por lo cual se debe realizar una evaluación 







1. DIAGNÓSTICO DE LA EMPRESA 
 
1.1 GESTIÓN EMPRESARIAL DEL RESTAURANTE 
 
1.1.1 Reseña histórica del restaurante XXXX. El restaurante XXXX nació de la 
idea de una pareja de esposos en un local muy pequeño donde se vendía 
cerveza, aguardiente, ron y una excelente música para la época, pero ellos 
notaron que los clientes salían de allí en búsqueda de comida, ya que era mucho 
el tiempo que se quedaban en su local, y nace la idea de allí de vender comida, 
pero de manera especial , donde recurrieron a un amigo mutuo el cual era chef de 
un club muy prestigioso de la ciudad en aquella época, y allí nació el restaurante 
XXXX en 1972, e iniciaron con 4 empleados, el chef, el auxiliar del chef, la señora 
que lavaba platos, y un domicilio, el matrimonio de distribuyo, el compañero en las 
mesas y ella en la registradora, iniciaron en un local demasiado pequeño, donde 
los platos de comida eran a 18 pesos, consomé  a 3 pesos, y con el tiempo se le 
agregaron más platos según el gusto de los clientes, y por tal motivo el local 
quedo pequeño con tanta demanda, teniendo en cuenta que en aquella época no 
había restricción de horarios y muchos clientes se quedaban hasta las 10:00 am 
abriendo este local desde las 5:00 pm , siendo el primer restaurante de la ciudad 
con ese horario, por lo que dicho “bar” desapareció después de 6 años, teniendo 
la oportunidad de iniciar con un restaurante de acuerdo a la solicitud de los 
clientes donde se incluyó el servicio a domicilio el cual era en el centro y a los 
alrededores del restaurante ya que se desplazaba en bicicleta, esto se realizó por 
año y medio, y ahí fue donde la demanda de domicilios se incrementó y se debió 
contratar a 3 domicilios todos en bicicleta , de allí la necesidad del cambio de local, 
de allí que en 1980 se trasladó el restaurante y sus clientes que los habían 
acompañado años atrás de allí la tradición de acompañar al restaurante los 
clientes fieles y sus hijos, por petición se abrió el restaurante de día adicional a la 
noche de 11:00 am a 2:00 pm, pero se detectó que no era sano tanto trabajo y 
mejor se continuo con el negocio en la noche. 
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1.1.2 Estructura del restaurante. Actualmente el restaurante cuenta con la 
siguiente estructura organizacional que le permitió responder a las necesidades de 
los diferentes frentes operativos. 
 


















Fuente: Restaurante XXXX  
 
1.1.2.1 Descripción de la estructura del restaurante. 
 
ÁREA ADMINISTRATIVA: El área administrativa de una empresa es considerada 
como el eje central de esta. Es la encargada de centralizar, coordinar y distribuir 
recursos y funciones de las otras áreas y manejar las funciones de las personas 
que laboran en la empresa. 
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Cuando se habla de los recursos de la empresa, estos están formados por las 
personas que trabajan en ella, los recursos financieros, económicos y técnicos y 
precisamente la administración se encarga de hacer un manejo óptimo y eficiente 
de todos estos recursos. 
 
Cabe resaltar que en las pequeñas empresas, por lo regular se cuenta con capital 
humano que en ocasiones no está plenamente capacitado desde la óptica de 
formación profesional. Pero si bien, los encargados de administrar la empresa 
pueden contar con un alto grado de intuición, estos deben contar con algunos 
conocimientos básicos en los temas de liderazgo, selección de personal, finanzas, 
mercadotecnia, marco legal, entre algunos aspectos que dependen directamente 
del tipo y del tamaño de cada empresa. 
 
El Restaurante cuenta con cinco personas en el área administrativa los cuales se 
rotan entre la semana y los fines de semana de la siguiente forma: 
 
 2 propietarios o gerentes 
 2 administradores (día y noche) 
 1 contador 
 
Gerentes: El restaurante XXXX cuenta con dos propietarios, los cuales son los 
dueños del negocio desde su creación. Estos hacen las veces de gerentes. 
Aunque no se encuentran de forma permanente en el establecimiento, estos se 
turnan durante la semana o los fines de semana o en momentos de alto 
movimiento. 
 
Sus principales funciones consisten en: 
 
 Realizar la negociación directamente con los proveedores. 
 Velar por la calidad de los productos en el proceso de compras. 
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 Seleccionar y contratar al personal. 
 
 Realizar el seguimiento de las ventas diarias. 
 
Su perfil es empresarios empíricos con conocimientos básicos administrativos. 
 
Administradores I y II: El administrador I y II, se distribuirán de acuerdo a las 
jornadas de trabajo entre los fines de semana que se abre el negocio desde la 
mañana y en semana que solo está abierto al público en la noche. 
 
Sus principales funciones son: 
 
 Ambos deben ser responsables por la calidad y cantidad requerida en la 
comida que se le entregue al cliente ya sea en el comedor o a domicilio. 
 
 Deben estar atentos con el inventario del restaurante el cual debe ser de 
acuerdo al consumo y los consumos diarios de los empleados y el servicio. 
 
 Deben mirar la posibilidad de buscar beneficio-costo para el restaurante en la 
compra de implementos y la mercancía diaria. 
 
 Responder por la venta diaria, realizando arqueos diarios. 
 
 Maneja todo lo relacionado con órdenes de compra en los productos e 
inventarios. 
 
 Dentro de sus funciones está el vigilar la calidad y cantidad de la comida que 
sale de la cocina a la mesa. 
 
 Responder por los ingresos de dinero a la caja registradora. 
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 Vigilar del cumplimiento de entrega de las cajas de los domicilios a los 
diferentes clientes. 
 
Su perfil corresponde a bachilleres o personal con estudios superiores. 
 
Contador: Este cargo no se encuentra dentro de la nómina directa del personal 
del restaurante. La parte contable es manejada por una firma de contadores los 
cuales cobran unos honorarios mes a mes. Es importante resaltar que la 
contabilidad manejada es un requisito netamente de ley y no refleja la situación 
real de la empresa (esto se tocara en detalle en la parte financiera). 
 
Sus principales funciones son:  
 
 Genera contabilidad de ley para presentar a entes reguladores como la DIAN. 
 
 Brinda asesoría para el tema legal de elaboración de contratos de trabajo. 
 
 Se encarga de realizar las liquidaciones por concepto de despidos, vacaciones 
y licencias. 
 
 Realiza las declaraciones de renta personales de los propietarios del 
Restaurante. 
 
 Elabora los recibos de impuestos bimestrales para el pago del IVA. 
 
 Elabora recibos de industria y comercio. 
 
Su perfil es profesional en el área de contaduría. 
 
ÁREA DE PRODUCCIÓN: En algunos contextos podría considerarse como el 
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área más importante de la empresa, ya que es la encargada de la transformación 
de las materias primas, en el producto que será vendido al consumidor final. 
 
En un restaurante el área de producción compendia toda el área de cocina o "Back 
of the House" (BOH)1. La cocina posee 4 áreas principales que también se les 




 Línea Caliente (Hot Food Prep): donde se preparan todos los alimentos 
calientes. Se encuentra separada de la estación de los meseros y la cocina por 
una ventana equipada con lámparas o equipos para mantener los alimentos 
calientes en lo que son despachados fuera de la cocina.  
 
 Mesa Fría (Cold Food Prep): donde se preparan las ensaladas, aperitivos y 
postres. Posee equipos para mantener los alimentos fríos, usualmente un 
refrigerador bajo el "counter".  
 
 Cuarto de Lavado (Dish Room): donde se lavan, desinfectan y almacenan los 
utensilios y equipos de cocina tales como cubiertos, platos y vasos.  
 
 Estación de Meseros (Wait Station): donde los meseros almacenan equipos y 
productos que serán utilizados para servir a los clientes tales como utensilios y 
condimentos. 
 
El Restaurante cuenta con 6 personas en el área de producción. En esta área se 
realiza mucha contratación bajo la figura de extras, las cuales son auxiliares que 
colaboran en los días de alta congestión. 
                                                          
1
 Texto extraído de Internet  
http://jessexcellentpr.blogspot.com/2011/12/estructura-de-un-restaurante-101.html. 
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 Jefes de Cocina. 
 Auxiliares de cocina. 
 
Jefes de Cocina I y II: El restaurante cuenta con dos jefes de cocina las cuales se 
distribuyen en horarios ya sea en la noche o en el día. Aunque ambas se encargan 
de las mismas funciones en sus respectivos horarios, el Jefe de Cocina de la 
noche es la encargada de coordinar los horarios de ambos turnos. 
 
Sus funciones son: 
 
 La responsabilidad de la calidad y la cantidad en la comida que es solicitada 
en el comedor o los domicilios. 
 
 Las recetas e ingredientes que no falten en la preparación de la comida. 
 
 Ayudar a que las auxiliares de cocina mantengan el ritmo y la responsabilidad 
dentro de la misma. 
 
 Responder por la mercancía e implementos de la cocina que se le entregan. 
 
 Entregar en el menor tiempo posible los pedidos solicitados. 
 
 Responder por que la comida que sale de la cocina al comedor o los 
domicilios sea de acuerdo a la solicitud del cliente. 
 
 Están a cargo de la calidad y cantidad de los productos que salen de la cocina 
a la mesa. 
 
 Están a cargo de que las funciones y la distribución del personal dentro de la 
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cocina se realice de la mejor manera. 
 
 Deben responder en que los pedidos que se hagan del comedor y domicilios 
salgan de la mejor manera. 
 
 Deben proporcionar y responder por la calidad y cantidad de los productos a 
consumir dentro de la cocina. 
 
 Llevan seguimiento al inventario que se maneja en la cocina. 
 
 Deben realizar control de tiempos en el sistema de refrigeración de carnes, 
pollo y pescados. 
 
 Dan el reporte de las personas extras que solicitan en caso de alta congestión. 
 
Auxiliares de Cocina I y II (parrilla y demás): El restaurante cuenta con dos 
Auxiliares de cocina las cuales se distribuyen en horarios ya sea en la noche o en 
el día, puede haber más auxiliares depende de las fechas o eventos especiales 
que se presenten, y tienen a su cargo 
 
Sus funciones corresponden a: 
 
 Todas deben estar a disposición para actuar de acuerdo a la necesidad del 
restaurante. 
 
 Se encuentran distribuidas entre las que lavan loza, pelan papa, preparan el 
arroz, organizan ensaladas, a cargo de la plancha de las carnes. 
 
 Deben estar a cargo de la elaboración de la comida en la parrilla, la cual debe 
realizarse de acuerdo al pedido que haga el cliente. 
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 Adicional si no se cuenta con otra auxiliar por el poco movimiento en los 
pedidos debe responder por la elaboración de las papas y el arroz. 
 
Auxiliares de Cocina I y II (Ensaladas y adicionales): El restaurante cuenta con 
dos Auxiliares de cocina las cuales se distribuyen en horarios ya sea en la noche o 
en el día, puede haber más auxiliares depende de las fechas o eventos especiales 
que se presenten, y tienen a su cargo 
 
Sus funciones corresponden a: 
 
 Estas auxiliares deben responder por la elaboración de las ensaladas para la 
mesa o para los domicilios. 
 
 Adicional si no se cuenta con otra auxiliar por el poco movimiento en los 
pedidos debe responder por el lavado de los platos y demás implementos de la 
cocina. 
 
Su perfil es de bachilleres. 
 
ÁREA LOGÍSTICA: LOGÍSTICA Y PUBLICIDAD 
 
 Está a cargo de publicitar y dar a conocer la marca del negocio, a través de 
publicidad escrita o por medios ya sean radio prensa o televisión. 
 
 Debe estar al tanto de todos los detalles relacionados con eventos que se 
realicen dentro de las instalaciones. 
 
 Crear estrategias de mercadeo que llamen la atención y promociones en 
fechas especiales.  
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 Promover el buen nombre del negocio y atraer más clientes. 
 
 Estar atento en crear una base de datos de los clientes para actualizar 
información y enviar comunicados de felicitación en fechas especiales. 
 
Domicilios I y II: El restaurante tendrá dos domicilios diarios durante el transcurso 
de la semana, solo se incrementarán los fines de semana y festivos los cuales el 
movimiento se incremental. 
 
Este número varía de acuerdo a la época en que se necesiten o el volumen de 
trabajo que se presente. Sus funciones son: 
 
 Responder por todos los pedidos entregados por el administrador del 
restaurante  
 
 Llevar cumplidamente y con responsabilidad cada uno de los pedidos 
solicitados 
 
Meseros: Este número varía de acuerdo a la época en que se necesiten o el 
volumen de trabajo que se presente. Funciones: 
 
 Atender a las personas que ingresan al restaurante de manera servicial y 
atenta. 
 
 Dar una adecuada información a los clientes acerca de los productos y 
precios. 
 
 Dar soluciones inmediatas a cualquier inconveniente que se presente en el 
comedor o áreas a atender. 
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1.1.3 Diagnóstico interno. 
 
1.1.3.1 Mercadeo. EL restaurante XXXX no cuenta con un área de Mercado,   
Durante todos estos años solo ha manejado publicidad a través de directorios 
telefónicos, y cuñas por radio La toma de decisiones con relación al mercadeo se 
toman de forma empírica, es decir, las estrategias y el análisis, surgen de 
vivencias, experiencias, conocimientos, preferencias y gustos de los propietarios, 
mas no realizan investigación de mercado; el mayor activo que maneja el 
restaurante es su marca, la cual lleva 43 años en el mercado, su gran ventaja es 
por ser un restaurante de tanta tradición es conocido a través de las 
recomendaciones familiares y la gran variedad en sus platos, la calidad y la 
cantidad de los mismos, además de contar con una identidad regional. 
 
El Restaurante cuenta como mercadeo las vivencias de padres o abuelos que 
disfrutaron de las comidas y como en las madrugadas llevaban a sus hogares 
dicha comida hacia su familia y así no ser “molestados” por sus conyugues al 
llegar tarde a casa, ahora estas historias se viven en los hijos de los mismos y 
aconsejan y recomiendan el restaurante por estas vivencias ocurridas.  
 
1.1.3.2 Financiero. El restaurante XXXX es un restaurante de mucha tradición en 
Pereira, donde financieramente se ha mantenido y ha aumentado su personal, 
para una mejor atención, actualmente la estructura de capital del restaurante se 
compone 100 % por el capital de su propietario, quien no acepta recibir 
financiación por parte de entidades financieras. 
 
El establecimiento cuenta con un buen nivel de liquidez y maneja el 60 % delas 
compras a contado y solo un 40% en compras a sus proveedores a un tiempo 
máximo de 8 días, por otra parte los activos del restaurante no representan un 
peso significativo dentro del balance, no se manejan inventarios de mercancía 
bajo la filosofía de calidad que manejan sus propietarios de ofrecer siempre 
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productos muy frescos. 
 
1.1.3.3 Logística. La logística interna es bastante básica una vez se efectúan los 
pedidos se pasan las solicitudes al área de cocina, quienes las distribuyen en su 
orden de llegada. 
 
Cabe resaltar que al ser el 70% de las ventas a domicilio, se cuenta con varios 
mensajeros con moto, para agilizar la entrega de los pedidos, los proveedores se 
encuentran muy cercanos al restaurante lo que permitió su fácil acceso en un 
momento de necesidad extrema. 
 
DIAGNÓSTICO DE LA GESTIÓN EMPRESARIAL DEL RESTAURANTE. 
 
El RESTAURANTE XXXX es considerado como una microempresa, en términos 
de Arce (2009), una empresa es una institución o agente económico que decide 
sobre la utilización de los recursos y otros factores en la producción de los bienes 
y servicios que se ofrecen; para términos del presente trabajo se debe comprender 
el concepto de mercadeo y su modo de analizarse en un sitio de trabajo, en el 
caso del presente en el RESTAURANTE XXXX; el mercadeo es el conjunto de 
estrategias que facilitan los procesos administrativos por los cuales se le da al 
cliente lo que se promete, en otras palabras es el procedimiento mediante el cual 
se satisface las necesidades a través del intercambio de bienes y servicios; la 
empresa se ha realizado las preguntas habituales para construir  un negocio como 
es definir el público objetivo, como se ha consignado en la historia del restaurante 
el primer paso fue construir un local pequeño donde se vendía cerveza, ron y 
aguardiente con música de los 70 y 80s de fondo, sin embargo se presentó una 
nueva necesidad debido a la necesidad  que tenían los clientes de comer algo lo 
que buscaban fuera del local. 
 
El restaurante  entonces se consolido  por medio de esta estrategia, que responde 
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a la identificación de una necesidad en sus clientes (el tener que comer afuera), en 
si la estrategia del local ha sido adoptar nuevas acciones tomando como 
parámetro  el comportamiento de los clientes más leales, en otras palabras todas 
las novedades que ha incorporado el restaurante han girado alrededor del cuidado 
de los clientes más fieles para el restaurante;  las características generales del 
restaurante (descripción importante para construir el  plan de mercadeo) son:  
Negocio tradicional que ofrece como servicios  ser un restaurante – bar con una 
oferta de comida variada (preparada por  un chef y cocineros contratados), cabe 
aclarar que el negocio no cuenta con un área de mercado, aunque según textos 
como el de Arce (2009)  el implementar herramientas (cambios de horario, venta 
de nuevos productos) se entiende como mercadeo. 
 
1.1.4 Descripción del proceso. 
 
1.1.4.1 Flujograma almacenamiento. Es un proceso corto, y si se entiende un 
flujo grama como la traficación de un proceso, entonces este se puede representar 
con la llegada de la mercancía, después se guardan los comestibles en la cocina, 
para finalizar el proceso con guardar la mercancía que no será utilizada 
inmediatamente en un cuarto refrigerado. 
 









Fuente: Restaurante XXXX 
La mercancía está 
dispuesta para 
guardarse 
El dueño del restaurante 
supervisa  el almacenamiento 
(no hay inventario,  ni 
estantería). 
Se guardan los comestibles 
en la cocina para uso 
La mercancía que 
no es utilizada se 
guarda en un 
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1.1.4.2 Flujograma recepción de mercancía. El proceso de recepción de la 
mercancía comienza cuando el supermercado envía la mercancía posterior a esto 
el administrador revisa los productos fijándose en que este en buen estado, 
después se procede a dejar una muestra de algunos productos para que pueda 
ser vendida, después se deja el pollo, verduras, carne y demás comestibles para 
que se usen en la cocina terminando así el proceso de recepción de mercancías. 
 












Fuente: Restaurante XXXX 
 
1.1.4.3 Flujograma compra de insumos. La compra de insumos se realiza 
cuando  se evidencia la falta de productos para la manutención del restaurante, el 
administrador tendrá que anotar los productos a comprar y calcular  el número de 
mercancía para cubrir una cantidad de días específicas, posterior es esto se 
contacta con el  proveedor para reservar los productos, y se le pide a uno de los 
empleados que recoja los productos, después de la compra se compara la lista 
con los productos recogidos, procediendo al desempaque de los mismos, mientras 
se realiza la lista donde se consignen la cantidad y el producto, para concluir con 
el etiquetado de los productos. 
El supermercado 
envía la mercancía  
al restaurante. 
La mercancía es recibida  por el 
administrador y personas que le 
ayudan a mover la mercancía 
hasta  dentro del local 
Se deja una muestra en el 
mostrador para ser distribuida 
en el transcurso de la jornada. 
El administrador revisa 
que este en buen estado 
Pollo, verduras, 
carne se envía a la 
cocina 
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Fuente: Restaurante XXXX 
 
1.1.4.4 Flujograma recepción de pedido. El proceso de recepción de pedidos 
comienza con una llamada al restaurante o con la llegada del cliente al local, este 
puede esperar el pedido para llevárselo a su casa, o en el caso del cliente a 
domicilio ser atendido por el administrador o el encargado de la recepción, en este 
proceso el  cliente decide cual va a ser el producto que va a consumir, para que 
sea diligenciado posteriormente en la cocina donde se preparan los alimentos para 
que se prepare el plato o se guarde la comida en el empaque, de ahí se pasa a la 
persona que entrega a los domicilios donde el administrador coloca un papel 
donde se describe el contenido del empaque; en el caso del local se pasa el 
producto a la mesa; el paso final es la entrega del producto al cliente. 
El administrador 




anota los insumos 
requeridos y los 
días  que necesita 
abarcar con la 
Se realiza la llamada al 
supermercado para alistar los 
productos. 
Se asigna a alguien para 
que vaya por los 
implementos. 
La persona  revisa que 
los implementos e 
insumos sean los de la 
lista. 
Se procede a  desempacar los 
insumos e implementos, mientras 
se realiza lista de cantidad y 
producto 
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Fuente: Restaurante XXXX 
 
1.2 ANÁLISIS FINANCIERO PARA EL PERIODO DE 2009 - 2012 
 
Se presenta la información contable reflejada en los estados financieros básicos 
del periodo 2009 – 2012, a fin de realizar el análisis financiero con el objetivo de 
analizar la evolución económica de la empresa y su estado a diciembre 31 de 
2012, para lo cual se aplicó la técnica de análisis vertical y horizontal, así como 
indicadores financieros, que permita medir variables como la rentabilidad, 
endeudamiento y liquidez. 
Entra una llamada 
al restaurante o 
llega  un cliente al 
local. 
El mesero atiende la mesa, 
y hay un encargado en 
responder a la llamada 
Cocina coordina  
internamente el ritmo de los 
pedidos, y empieza la 
preparación de los mismos 
Se anota  el pedido del 
cliente y se pasa a cocina. 
Se prepara el plato o se pone 
en un empaque de material 
espumado. Se entrega el pedido al 
mesero  o a la persona 
encargada de los domicilios 
según sea el caso. 
En caso de domicilio 
se envía la comida a 
la oficina del 
administrador y este 
envía a domicilios 
El cliente recibe 
su pedido. 
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Tabla 1. Balance general restaurante 
RESTAURANTE 
BALANCE GENERAL (cifras en pesos) 
  
 
2009 2010 2011 2012 
1 ACTIVOS 
    
11 DISPONIBLE 17.607.800 193.400 27.189.000 4.731.000 
  CAJA 14.775.100 9.800 20.000.000 4.650.300 
  BANCOS 2.832.700 183.600 7.189.000 80.700 
12 INVERSIONES 8.186.400 48.728.800 22.676.000 23.653.000 
  ACCIONES 2.800.000 3.020.000 2.676.000 3.653.000 




- 40.636.000 20.000.000 20.000.000 
13 DEUDORES 707.000 640.000 453.000 327.000 
  
ANTICIPO DE IMPTOS Y 
CONTRIBUCIONES 
707.000 640.000 322.000 327.000 









FABRICADAS POR LA EMP.    
7.905.000 
  TOTAL ACTIVO 
CORRIENTE 
26.501.200 49.562.200 50.318.000 36.616.000 
15 
PROPIEDAD, PLANTA Y 




494.599.000 508.423.000 526.360.000 546.360.000 
  EQUIPO DE OFICINA 31.175.000 31.175.000 24.940.000 24.940.000 
  
FLOTA Y EQUIPO DE 
TRANSPORTE 




(20.000.000) (33.117.000) (10.000.000) (12.000.000) 
  
TOTAL PROPIEDAD, 
PLANTA Y EQUIPO 
555.774.000 556.481.000 561.300.000 579.300.000 
  TOTAL ACTIVO 582.275.200 606.043.200 611.618.000 615.916.000 
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Fuente: Contador Restaurante XXXX  
2 PASIVO 
    
21 PROVEEDORES - - 6.991.000 4.105.000 
  NACIONALES 
  
6.991.000 4.105.000 
23 CUENTAS POR PAGAR 958.000 1.386.000 1.027.000 1.290.000 
  
RETENCIONES Y APORTES 
DE NOMINA 




4.531.000 4.897.000 3.761.000 2.214.000 
  
IMPUESTO SOBRE LA 
VENTAS POR PAGAR 
4.531.000 4.897.000 3.400.000 1.903.000 






4.822.200 5.616.000 5.792.000 3.172.000 
  CESANTIAS 3.338.000 3.573.000 3.733.000 3.172.000 
  INTERESES DE CESANTIAS 400.200 432.000 448.000 - 




10.311.200 11.899.000 17.571.000 10.781.000 
26 OTROS PASIVOS 70.000.000 72.000.000 70.973.000 60.000.000 
  OTROS 70.000.000 72.000.000 70.973.000 60.000.000 
  TOTAL PASIVO 80.311.200 83.899.000 88.544.000 70.781.000 
3 PATRIMONIO 
    




469.477.000 492.480.000 493.664.000 498.806.000 
32 SUPERAVIT DE CAPITAL - - - 17.429.000 
  VALORIZACIONES 





32.487.000 29.664.000 29.410.000 28.900.000 
  UTILIDAD DEL EJERCICIO 32.487.000 29.664.000 29.410.000 28.900.000 
  TOTAL PATRIMONIO 501.964.000 522.144.000 523.074.000 545.135.000 
  
TOTAL PASICO Y 
PATRIMONIO 
582.275.200 606.043.000 611.618.000 615.916.000 
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(cifras en pesos) 
2009 2010 2011 2012 
 


























33.723.000 30.179.000 29.649.000 28.900.000 




32.487.000 29.664.000 29.410.000 28.900.000 
Fuente: Contador Restaurante XXXX 
 
1.2.1 Análisis vertical al balance general. A efectos de conocer la realidad 
financiera de la empresa en los últimos cuatros años se presenta a continuación el 
análisis financiero vertical y horizontal a los estados contables del Balance 
General y el Estado de Resultados. 
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Tabla 3. Análisis vertical al balance general 
RESTAURANTE 
BALANCE GENERAL 
(cifras en pesos) 
 
  
    1 ACTIVOS 2009 2010 2011 2012 
11 DISPONIBLE 3,02% 0,03% 4,45% 0,77% 
 
CAJA 2,54% 0,00% 3,27% 0,76% 
 
BANCOS 0,49% 0,03% 1,18% 0,01% 
12 INVERSIONES 1,41% 8,04% 3,71% 3,84% 
 
ACCIONES 0,48% 0,50% 0,44% 0,59% 
 
FIDUCIA 0,93% 0,84% 0,00% 0,00% 
 
CERTIFICADOS CDT LEASING 0,00% 6,71% 3,27% 3,25% 
13 DEUDORES 0,12% 0,11% 0,07% 0,05% 
 
ANTICIPO DE IMPTOS Y 
CONTRIBUCIONES 0,12% 0,11% 0,05% 0,05% 
 
OTROS DEUDORES 0,00% 0,00% 0,02% 0,00% 
14 INVENTARIOS 0,00% 0,00% 0,00% 1,28% 
 
MERCANCIAS NO FABRICADAS POR LA 
EMP. 0,00% 0,00% 0,00% 1,28% 
 
TOTAL ACTIVO CORRIENTE 4,55% 8,18% 8,23% 5,94% 
15 PROPIEDAD, PLANTA Y EQUIPO 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 
 
CONSTRUCCIONES Y EDIFICACIONES 84,94% 83,89% 86,06% 88,71% 
 
EQUIPO DE OFICINA 5,35% 5,14% 4,08% 4,05% 
 
FLOTA Y EQUIPO DE TRANSPORTE 8,59% 8,25% 3,27% 3,25% 
 
DEPRECIACIÓN ACUMULADA -3,43% -5,46% -1,64% -1,95% 
 
TOTAL PROPIEDAD, PLANTA Y EQUIPO 95,45% 91,82% 91,77% 94,06% 
 
TOTAL ACTIVO 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 
 
          
2 PASIVO         
21 PROVEEDORES 0,00% 0,00% 1,14% 0,67% 
 
NACIONALES 0,00% 0,00% 1,14% 0,67% 
23 CUENTAS POR PAGAR 0,16% 0,23% 0,17% 0,21% 
  RETENCIONES Y APORTES DE NOMINA 0,16% 0,23% 0,17% 0,21% 
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24 IMPUESTOS GRAVAMENES TASAS 0,78% 0,81% 0,61% 0,36% 
 
IMPUESTO SOBRE LA VENTAS POR 
PAGAR 0,78% 0,81% 0,56% 0,31% 
 
INDUSTRIA Y COMERCIO 0,00% 0,00% 0,06% 0,05% 
25 OBLIGACIONES LABORALES 0,83% 0,93% 0,95% 0,52% 
 
CESANTIAS 0,57% 0,59% 0,61% 0,52% 
 
INTERESES DE CESANTIAS 0,07% 0,07% 0,07% 0,00% 
 
VACACIONES 0,19% 0,27% 0,26% 0,00% 
 
TOTAL PASIVO CORRIENTE 1,77% 1,96% 2,87% 1,75% 
26 OTROS PASIVOS 12,02% 11,88% 11,60% 9,74% 
 
OTROS 12,02% 11,88% 11,60% 9,74% 
 
TOTAL PASIVO 13,79% 13,84% 14,48% 11,49% 
3 PATRIMONIO         
31 CAPITAL         
 
CAPITAL PERSONAS NATURALES 80,63% 81,26% 80,71% 80,99% 
32 SUPERAVIT DE CAPITAL 0,00% 0,00% 0,00% 2,83% 
 
VALORIZACIONES 0,00% 0,00% 0,00% 2,83% 
36 RESULTADO DEL EJERCICIO 5,58% 4,89% 4,81% 4,69% 
 
UTILIDAD DEL EJERCICIO 5,58% 4,89% 4,81% 4,69% 
 
TOTAL PATRIMONIO 86,21% 86,16% 85,52% 88,51% 
 
TOTAL PASICO Y PATRIMONIO 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 
Fuente: Contador Restaurante XXXX 
 
Tabla 4. Activo corriente 
 
1 ACTIVOS 2009 2010 2011 2012 
11 DISPONIBLE 66,44% 0,39% 54,03% 12,92% 
12 INVERSIONES 30,89% 98,32% 45,07% 64,60% 
13 DEUDORES 2,67% 1,29% 0,90% 0,89% 
14 INVENTARIOS 0,00% - 0,00% 21,59% 
 
TOTAL ACTIVO CORRIENTE 4,55% 8,18% 8,23% 5,94% 
Fuente: Contador Restaurante XXXX”.  
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Gráfico 1. Total activo corriente 
 
Fuente: Contador Restaurante XXXX 
 
El activo corriente de la empresa representa sólo el 4,55% para el año 2009, se 
incrementa al 8,18% en el año 2010, en el 8,23% en el año 2011 y disminuye al 
5,94% para el año 2.012.  
 
Su cuenta principal fue el saldo en la Caja y Bancos con el 66% en el 2009, pero 
para los años  2010 la cuenta de Inversiones pasó a ser la más representativa con 
el 98,32%. Para los años 2011 se termina con un mayor disponible y para el 2012 
las inversiones se ubican en el 64.6% del total del activo corriente y con el 21,59% 
en inventarios. 
 
Tabla 5. Activo no corriente 
  
TOTAL ACTIVO 
CORRIENTE 2009 2010 2011 2012 
15 
PROPIEDAD, PLANTA Y 
EQUIPO 95,45% 91,82% 91,77% 94,06% 











2009 2010 2011 2012
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Gráfico 2. Total activo no corriente 
 
Fuente: Contador Restaurante XXXX 
 
Del 100% de los activos que presenta la empresa, el 95,4% están representados 
en propiedades, planta y equipo, en especial en la edificación, dada la importancia 
que representa para la actividad económica del servicio de restaurante el poseer 
un local propio, con identidad y cada vez más amigable para sus consumidores. Al 
igual que al año 2.009, las propiedades, planta y equipo representan el mayor 
activo de la empresa, representando el 91,8%. 
 
Gráfico 3. Total pasivo 
 



















2009 2010 2011 2012
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Para el año 2.011 las propiedades, planta y equipo representan el mayor activo de 
la empresa, con el 91,8%, terminando en el 2012 con el 94,06. 
 
Para el año 2009 los pasivos de la empresa representan sólo el 13,8% del total de 
los activos, lo que refleja bajo endeudamiento con terceros. El pasivo que presenta 
la mayor es la cuenta de Otros Pasivos con un saldo de $70 millones, que por 
corresponder a una obligación de largo plazo no afecta el desarrollo de la empresa 
en el corto plazo. 
 
Igual porcentaje se presenta para el año 2010 de los pasivos de la empresa, con 
lo cual se continuó con un bajo endeudamiento. Se continúa la cuenta de Otros 
Pasivos, como la más representativa con el 11,9% del total de los bienes de la 
empresa. 
 
En el año 2.011 los pasivos de la empresa terminan el año con un 14,5% frente al 
total de los activos, entre los cuales la cuenta por Otros Pasivos de largo plazo, 
continúa siendo la más representativa con el 11,6% del total de los bienes de la 
empresa y el 80,2% del total de pasivo.  
 
Tabla 6. Pasivo corriente 
2 PASIVO 2009 2010 2011 2012 
21 PROVEEDORES 0.00% 0.00% 39.79% 38.08% 
23 CUENTAS POR PAGAR 9.29% 11.65% 5.84% 11.97% 
24 
IMPUESTOS 
GRAVAMENES TASAS 43.94% 41.15% 21.40% 20.54% 
25 
OBLIGACIONES 
LABORALES 46.77% 47.20% 32.96% 29.42% 
 
TOTAL PASIVO 
CORRIENTE 1.77% 1.96% 2.87% 1.75% 
Fuente: Contador Restaurante XXXX 
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Finalmente en el año 2.012 los pasivos de la empresa terminan el año con un 
11.5% frente al total de los activos, entre los cuales la cuenta por Otros Pasivos de 
largo plazo, continúa siendo la más representativa con el 9.74% del total de los 
bienes de la empresa y el 84,7% del total de pasivo.  
 
Gráfico 4. Pasivo corriente 
 
Fuente: Contador Restaurante XXXX 
 
El pasivo corriente de la empresa sólo el 1.77% del total del activo para el año 
2009, y para los años 2010 al 2012 se ubica entre en el 1,96%, 2.87% y 1.75%, 
respectivamente. Los anteriores porcentajes indican que la empresa 
afortunadamente no presente endeudamiento en el corto plazo, lo que facilita su 
operación comercial. 
 
Tabla 7. Pasivo largo plazo 
2 PASIVO 2009 2010 2011 2012 
26 OTROS PASIVOS 12.02% 11.88% 11.60% 9.74% 
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Gráfico 5. Pasivo largo plazo 
 
Fuente: Contador Restaurante XXXX 
 
El pasivo a largo plazo está representado en la obligación por Otros Pasivos que 
presenta la mayor obligación con terceros para la empresa por todo el periodo 
analizado. En al año 2.009 se ubicó en el 12.02% del total de los activos y termina 
en el año 2.012 con el 9.74%, lo que refleja una mínima disminución en su 
endeudamiento. 
 
Tabla 8. Patrimonio 
3 PATRIMONIO 2009 2010 2011 2012 
31 CAPITAL 80.63% 81.26% 80.71% 80.99% 
32 SUPERAVIT DE CAPITAL 0.00% 0.00% 0.00% 2.83% 
36 RESULTADO DEL EJERCICIO 5.58% 4.89% 4.81% 4.69% 
 
TOTAL PATRIMONIO 86.21% 86.16% 85.52% 88.51% 
Fuente: Contador Restaurante XXXX 
 
Para los años 2009 y 2010 los bienes son propiedad de la empresa en el 86,2%, 
reflejado en el Patrimonio del balance general, pasando al 85.5% en el 2011 y 
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no se ha puesto en riesgo frente a obligaciones con terceros por la operación 
comercial en estos periodos. 
 
Gráfico 6. Patrimonio 
 
Fuente: Contador Restaurante XXXX 
 
1.2.2 Análisis vertical al estado de resultados. Los resultados del ejercicio del 
año 2009, reflejan una utilidad bruta del 39% sobre la ventas anuales de $236,9 
millones, una utilidad operacional del 12,8% y una utilidad neta del 13,7% sobre la 
misma base. El mayor componente de costos y gastos con relación a las ventas 
brutas fue el costo de ventas con el 61%, porcentaje muy alto, que afecta de 
manera significativa el resultado final del periodo.  
 
Tabla 9. Estado de Resultados 
 
ESTADO DE RESULTADOS 
(CIFRAS EN PESOS) 2008 2010 2011 2012 
 
VENTAS  100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 
- COSTO DE VENTAS 61,02% 51,36% 68,58% 56,52% 
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- GASTOS OPERACIONALES 26,18% 36,58% 18,69% 25,86% 
 
UTILIDAD OPERACIONAL 12,80% 12,05% 12,73% 17,61% 
+ OTROS INGRESOS  1,43% 0,35% 0,69% 1,17% 
 
UTILIDAD ANTES DE 
IMPUESTOS 14,23% 12,40% 13,42% 18,78% 
- PROVISIONES 0,52% 0,21% 0,11% 0,00% 
 
UTILIDAD NETA DEL 
EJERCICIO 13,71% 12,19% 13,31% 18,78% 
Fuente: Contador Restaurante XXXX 
 
Los resultados del ejercicio del año 2010, reflejan una utilidad bruta del 48,6% 
sobre la ventas anuales de $243,2 millones, una utilidad operacional del 12,1% y 
una utilidad neta del 12,2% sobre la misma base.  
 
Gráfico 7. Estado de resultados 
 
Fuente: Contador Restaurante XXXX 
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gastos con relación a las ventas brutas con el 51,4%, pero los gastos 
operacionales afectaron de manera significativa los resultados del ejercicio al 
ubicarse en el 36,6% sobre las ventas brutas, situación que debe analizarse por 
parte de la empresa. 
Para el año 2011, los resultados del ejercicio presentaron una utilidad bruta del 
31,4% sobre la ventas anuales de $220,9 millones, dado que el costo de ventas se 
ubicó en el 68,6%, porcentaje muy representativo en el periodo.  
 
La utilidad operacional presenta el 12,7% y la utilidad neta del 13,3% sobre las 
ventas brutas, gracias a que los gastos operacionales sólo afectaron los 
resultados del ejercicio en el 18,7% sobre las ventas brutas. . 
 
Finalmente en el año 2012, los resultados del ejercicio presentaron una utilidad 
bruta aumento al 43.4% sobre la ventas anuales de $153.8 millones, dado que el 
costo de ventas bajo al 56,2%.  
 
La utilidad operacional presenta el 17,6% y la utilidad neta del 18,7% sobre las 
ventas brutas, con un afectación de los gastos operacionales en el en el 25,86% 













1.2.3 Análisis horizontal a los estados financieros. 
 
Tabla 10. Balance General 
RESTAURANTE 
BALANCE GENERAL 















11 DISPONIBLE   (17,414,400) -98.9%    26,995,600  13958.4%  (22,458,000) -82.60% 
 
CAJA   (14,765,300) -99.9%    19,990,200  203981.6%  (15,349,700) -76.75% 
 
BANCOS     (2,649,100) -93.5%      7,005,400  3815.6%    (7,108,300) -98.88% 
12 INVERSION     40,542,400  495.2%  (26,052,800) -53.5%         977,000  4.31% 
 
ACCIONES          220,000  7.9%       (344,000) -11.4%         977,000  36.51% 
 
FIDUCIA        (313,600) -5.8%    (5,072,800) -100.0%                  -      
 
CERTIFICADOS 
CDT LEASING     40,636,000     (20,636,000) -50.8%                  -    0.00% 




CONTRIBUCION          (67,000) -9.5%       (318,000) -49.7%             5,000  1.55% 
 
OTROS 
DEUDORES                   -              131,000          (131,000) -100.00% 





POR LA EMP.                   -                        -           7,905,000    
 
TOTAL ACTIVO 









EDIFICACIONES     13,824,000  2.8%    17,937,000  3.5%    20,000,000  3.80% 
 
EQUIPO DE 




TRANSPORTE                   -    0.0%  (30,000,000) -60.0%                  -    0.00% 
 
DEPRECIACIÓN 





EQUIPO          707,000  0.1%      4,819,000  0.9%    18,000,000  3.21% 
 
TOTAL ACTIVO     23,768,000  4.1%      5,574,800  0.9%      4,298,000  0.70% 
 
              
2 PASIVO             
21 PROVEEDORES           -           6,991,000       (2,886,000) -41.28% 
 
NACIONALES             -    ç      6,991,000       (2,886,000) -41.28% 
23 
CUENTAS POR 
PAGAR     428,000  44.7%       (359,000) -25.9%         263,000  25.61% 
 
RETENCIONES 
Y APORTES DE 









PAGAR     366,000  8.1%    (1,497,000) -30.6%    (1,497,000) -44.03% 
 
INDUSTRIA Y 
COMERCIO              -              361,000            (50,000) -13.85% 
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LABORALES      793,800  16.5%         176,000  3.1%    (2,620,000) -45.23% 
 
CESANTIAS       235,000  7.0%         160,000  4.5%       (561,000) -15.03% 
 
INTERESES DE 
CESANTIAS         31,800  7.9%           16,000  3.7%       (448,000) -100.00% 
 
VACACIONES          527,000  48.6%                   -    0.0%    (1,611,000) -100.00% 
 
TOTAL PASIVO 
CORRIENTE       1,587,800  15.4%      5,672,000  47.7%    (6,790,000) -38.64% 
26 
OTROS 
PASIVOS       2,000,000  2.9%    (1,027,000) -1.4%  (10,973,000) -15.46% 
 
OTROS       2,000,000  2.9%    (1,027,000) -1.4%  (10,973,000) -15.46% 
 
TOTAL PASIVO       3,587,800  4.5%      4,645,000  5.5%  (17,763,000) -20.06% 
3 PATRIMONIO             




NATURALES     23,003,000  4.9%      1,184,000  0.2%      5,142,000  1.04% 
32 
SUPERAVIT DE 
CAPITAL                   -                        -         17,429,000    
 
VALORIZACIONE            -                        -         17,429,000    
36 
RESULTADO 
DEL EJERCICIO  (2,823,000) -8.7%       (254,000) -0.9%       (510,000) -1.73% 
 
UTILIDAD DEL 
EJERCICIO  (2,823,000) -8.7%       (254,000) -0.9%       (510,000) -1.73% 
 
TOTAL 
PATRIMONIO  20,180,000  4.0%         930,000  0.2%    22,061,000  4.22% 
 
TOTAL PASICO 
Y PATRIMONIO   23,767,800  4.1%      5,575,000  0.9%      4,298,000  0.70% 
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Gráfico 8. Variación relativa total activo 
 
Fuente: Contador Restaurante XXXX 
 
Los activos de la empresa crecieron un 4.1% entre el año 2009 y 2010, al 
presentar un aumento de $23.768.000, representando principalmente en su activo 
corriente, ya que la administración decide constituir un CDT Leasing por 
$40.636.000. 
 
Gráfico 9. Variación relativa activo corriente 
 
































Se presenta una disminución de $17.414.400 en los saldos de Caja y Bancos, lo 
que representa un 98.9% menos del efectivo disponible, lo que podría 
comprometer el cumplimiento de compromisos inmediatos. La propiedad, planta y 
equipo presentó variación de sólo el 0.1%, representado en un aumento de 
$13.824.00 en el valor de la cuenta de construcciones y edificaciones. 
 
Entre los años 2010 y 2011 un 0.9%, al presentar un aumento de sólo $5.574.800, 
representando principalmente en la propiedad, planta y equipo, debido al aumento 
del saldo en la cuenta de construcciones y edificaciones en $17.937.000 con el 
3,5%, pero se presentaron disminuciones significativas en la cuenta de flota y 
equipo de transporte por $30 millones en un -60% y en la cuenta de equipo de 
oficina en $6,2 millones con el -20,0%. 
 
El saldo de Caja y Bancos aumento en $26.995.600, lo que representó mayor 
efectivo disponible, permitiendo liquidez inmediata. Este movimiento financiero se 
debió principalmente a la disminución del saldo de inversiones en el -53,5%, al 
reducir el saldo del CDT Leasing en $20.636.000 y la cancelación de la fiducia por 
$5.072.800. 
 
Para el periodo de 2012-2011 los activos sólo aumentan en el 0.7% lo que 
equivale a $4.298.000, representado básicamente en un aumento del 3,21% por 
$20.000.000 en la cuenta de construcciones y edificaciones y una disminución del 
-27,23% del activo corriente, principalmente en el saldo de la caja y bancos, lo que 
representó menos recursos disponibles inmediatos por $13.702.000 al cierre del 
año 2.012. 
 
Los pasivos de la empresa crecieron un 4.5% entre el año 2009 y 2010, al 
presentar un aumento de $3.587.000, representando principalmente en la cuenta 
de Otros Pasivos, ya que esta cuenta es la mayor impacto en la composición del 
pasivo, presentando un aumento de $2.000.000, al pasar de $70 millones a $72 
53 
millones, lo que refleja que la administración decide endeudarse un poco más en 
el largo plazo. 
 
Gráfico 10. Variación relativa total pasivo 
 
Fuente: Contador Restaurante XXXX 
 
Las obligaciones laborales aumentaron significativamente en un 16.5%, 
representadas principalmente en las vacaciones por pagar al aumenta el saldo en 
$527.000 con un 48,6% frente al año 2009. 
 
También se presenta un aumento significativo en la cuenta de retenciones y 
aportes de nómina del 44,7%, al presentarse un aumento en el saldo de $428.000. 
En el periodo 2011-2010 los pasivos crecieron un 5.5% al presentar un aumento 
de $4.645.000, dado principalmente por el Pasivo Corriente, específicamente con 
una nueva obligación financiera por $6.991.000 representada en la cuenta de 
Proveedores. Las Cuentas por Pagar disminuyeron en el -25,9%, como los 
Impuestos Tasas y Contribuciones con el -23,27%. 
 
















terceros, disminuyó en $1.027.000 con el -1,4%, permitiendo que la administración 
trate de ir cancelando el pasivo de largo plazo. 
 
Las obligaciones laborales aumentaron sólo el 3.1%, pero sigue presentando un 
saldo de vacaciones por pagar $1.611.000, el cual debió disminuir para el año 
2.011, debe entonces la administración revisar los pagos por este concepto. 
 
Gráfico 11. Variación relativa pasivo corriente 
 
Fuente: Contador Restaurante XXXX 
 
La variación relativa del año 2011 al 2012 en el Pasivo Corriente presenta un 
porcentaje negativo del -38,64%, lo que representó una disminución en el 
endeudamiento del corto plazo de $6.790.000 representado principalmente en las 
cuentas de Proveedores e Impuestos por pagar. 
 
De igual forma los pasivos de largo plazo disminuyen en este periodo en -15.46%, 
ya que la cuenta de otros pasivos paso de $70.973.000 a $60.000.000, 



















Gráfico 12. Variación relativa del patrimonio 
 
Fuente: Contador Restaurante XXXX 
 
El Patrimonio creció el 4%, al aumentar el capital en $23.003.000 con el 4,9%, y 
presentarse una disminución en los resultados del ejercicio del año 2010 frente al 
2009 en -8.7% con $2.823.000 menos. 
 
Para el periodo 2011-2010 el Patrimonio prácticamente no tuvo crecimiento, ya 
que sólo aumento el 0.2, ya que el capital creció el 0.2% con $1.184.000, pero 
continúa presentándose una disminución en los resultados del ejercicio, ya que 
para el año 2011 frente al 2010, se reducen en el -0.9% con unos  $254.000 
menos.  
 
Se presenta una importante variación relativa al término del añ0 2012 frente al año 
2011 del 4,22% que represento un aumento en el Patrimonio de $22.061.000, 
originados únicamente en el registró por valorización de la edificación de la 
empresa por $17.000.000, pero se presenta una disminución en los resultados del 









































  VENTAS  
       





- COSTO DE VENTAS 
  
(19,625,000) -13.6% 
   
26,586,000  21.3% 
 
(64,568,000) -42.61% 
  UTILIDAD BRUTA 
    
25,968,000  28.1% 
 
(48,904,000) -41.3% 





    
26,973,000  43.5% 
 
(47,708,000) -53.6% 





     
(1,005,000) -3.3% 
    
(1,196,000) -4.1% 
    
(1,030,000) -3.66% 
+ OTROS INGRESOS  
     
(2,539,000) -74.9% 
           
666,000  78.1% 
           




     
(3,544,000) -10.5% 
         
(530,000) -1.8% 
         
(749,000) -2.53% 
- PROVISIONES 
         
(721,000) -58.3% 
         
(276,000) -53.6% 
         
(239,000) -100.00% 
  
UTILIDAD NETA DEL 
EJERCICIO 
     
(2,823,000) -8.7% 
         
(254,000) -0.9% 
         
(510,000) -1.73% 
Fuente: Contador Restaurante XXXX 
 
Como se evidenció en el análisis del Patrimonio en el periodo 2010-2009, la 
utilidad neta del ejercicio disminuyó el 8.7%, representados principalmente en el 
variación del 43,5% en sus gastos operaciones, ya que aumentaron en 
$26.973.000, situación que debe ser analizada por la empresa, para determinar 
qué tipo de gasto afecto el año 2010 frente al 2009.  
 
La principal estrategia que permitió el incipiente crecimiento de la utilidad neta, fue 
la notable disminución del -13,6% en el costo de ventas, ya que le permitió a la 
administración economizar recursos por $19.625.000. 
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Gráfico 13. Variación relativa de resultados del ejercicio 
 
Fuente: Contador Restaurante XXXX 
 
Al igual que en año 2010, como se evidenció en el análisis del Patrimonio, la 
utilidad neta del ejercicio disminuyó en un porcentaje menor, pero con la misma 
tendencia. Las principales causas que se pueden observar, se centran en la 
disminución de las ventas en $22.318.000, lo que refleja un -9.2% menos frente al 
año 2.010, situación que ya se había mencionado para el análisis del año 2010, 
por lo cual debe entonces la administración tomar decisiones inmediatas, que 
frenen esta tendencia negativa y le permitan el crecimiento de su negocio, bien 
sea vía un aumento en un número de clientes y/o en el de productos ofrecidos en 
su menú. 
 
La utilidad neta del año 2.012 disminuye un -1.73% frente al año 2.011 en 
$510.000, lo que refleja que la empresa no crece en sus resultados, lo cual ya 
viene siendo una tendencia peligrosa en la actividad económica del negocio, ya 
que con estos resultados no se pueden realizar proyecciones de crecimiento y 


















Gráfico 14. Variación relativa de las ventas 
 
Fuente: Contador Restaurante XXXX 
 
Las ventas no presentaron un aumento significativo en periodo 210-2009, ya que 
sólo se ubicó en el 2.7%, lo que representó recursos por $6.343.000, que de igual 
manera, debe llamar la atención de la administración en la revisión de su 
estrategia de mercado, que le permita identificar las debilidades para su 
crecimiento en un mayor número de clientes y de productos ofrecidos en su menú. 
 
Con el comportamiento de las ventas del año 2011, no es lógico que la cuenta de 
Costo de Ventas haya presentado para el año 2.011 un aumento de $26.586.000, 
con el 21,3% frente al año 2010. Esta variación debe ser investigada al interior de 
la empresa, para que se determine sí las causas del aumento corresponden a 
malas políticas en la compra y conservación de materias primas necesarias para 
la elaboración de los productos del menú,  o si puede obedecer a otros factores de 
mano de obra o perdida de elementos.  
 
Afortunadamente para el año 2.011, los gastos operaciones disminuyeron de 

















resultados del año no se afectara tanto con la disminución en las ventas y el 
crecimiento del costo de ventas ya comentado. 
 
Las ventas disminuyen drásticamente para el año 2.012 frente año 2.011 en el -
30.36%, ya que las pasaron de $220,9 millones a $153,8 millones. Debe 
preocupar de manera importante a la administración del negocio que las ventas 
presente este comportamiento, ya que refleja que mercado va disminuyendo, lo 
cual puede obedecer a causas en el servicio o en el menú de la carta o en una 
competencia por su clientela.  
 
Debe entonces la administración buscar las causas para que no se continúe con 
esta tendencia, ya que la sostenibilidad de la actividad empresarial se verá en un 
inminente riesgo. 
 
Gráfico 15. Variación relativa de los costos de ventas 
 
Fuente: Contador Restaurante XXXX 
 
Ventajosamente para los resultados del ejercicio, sus costos de ventas también 
disminuyeron de mara importante en el -42.61% por recursos de $64.568.000 

















1.2.4 Indicadores financieros. 
 
Tabla 12. Razones de liquidez 






16,190,000 37,663,200 32,747,000 25,835,000 
Índice de 
Insolvencia 
Activo Corriente / 
Pasivo Corriente 







2.5 4.1 2.8 2.6 
Fuente: Contador Restaurante XXXX 
 
1.2.5 Análisis del capital neto de trabajo. 
 
Gráfico 16. Análisis del capital neto de trabajo 
 
Fuente: Contador Restaurante XXXX 
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empresa no tuvo problemas para el cumplimiento de sus obligaciones de corto 
plazo, debido a que no presentaba un pasivo corriente superior a sus recursos 
disponibles de corto plazo en sus activos corrientes, en especial en las vigencias 
2010 y 2011, pero disminuye en el año 2.012 
 
1.2.6 Análisis del índice de solvencia. 
 
Gráfico 17. Análisis del índice de solvencia 
 
Fuente: Contador Restaurante XXXX 
 
Este indicador mostró que la empresa siempre ha contado con los recursos 
disponibles para cubrir sus obligaciones inmediatas, en especial el año 2010 tuvo 
4,2 veces más de  recursos financieros, al igual que en los años 2009 y 2010 
superiores a 2 veces sus pasivos corrientes, y finalmente sube a 3.4 para 2.012. 
 
1.2.7 Análisis del índice liquidez inmediata de primer grado. Los recursos 
inmediatos de los cuales dispone la empresa para cubrir sus obligaciones 
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económicos en las vigencias 2009, 2011 y 2012, obteniendo el mejor indicador en 
el 2.010 con el 4.1. 
 
Gráfico 18. Análisis del índice liquidez inmediata de primer grado 
 
Fuente: Contador Restaurante XXXX 
 
1.2.8 Análisis de la razón de endeudamiento. 
 
Tabla 13. Razones de endeudamiento 





Total * 100 












87.2% 85.8% 80.2% 84.8% 
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Gráfico 19. Análisis de la razón de endeudamiento 
 
Fuente: Contador Restaurante XXXX 
 
Los resultados del índice de razón de endeudamiento, mostraron para los cuatro 
años analizados que los activos de la empresa están financiados en un 13,8% en 
los años 2009 y 2010, en el 14,5% para el año 2.011 y termina con el 11,49% para 
el 2.012, es decir, la empresa ha mantenido bajo niveles de financiamiento para 
sus activos, lo que permitió afirmar que se tiene un buen margen de 
maniobrabilidad en las decisiones de proyección de la empresa, para el cometido 
de sus objetivos empresariales. 
 
1.2.9 Análisis de la razón de independencia financiera. Al contrario del 
indicador anterior, la razón de independencia financiera refleja que los activos son 
financiados con el patrimonio propio de los dueños de la empresa, y sus 
resultados reflejan que para los años analizados siempre se encuentran por 
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Gráfico 20. Análisis de la razón de independencia financiera 
 
Fuente: Contador Restaurante XXXX 
 
1.2.10 Análisis apalancamiento a largo plazo. 
 
Gráfico 21. Análisis apalancamiento a largo plazo 
 
Fuente: Contador Restaurante XXXX 
 
Este indicador mostró que el pasivo de largo plazo, dentro de la estructura total del 
pasivo, es la principal obligación con terceros para la empresa, la cual no ha sido 
posible disminuir ostensiblemente ya que sus porcentajes se ubican entre el 
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entonces los resultados necesarios que permitan ir cancelando esta obligación de 
largo plazo con los terceros.   
 
Tabla 14. Razones de rentabilidad 
INDICADOR FORMULA 2009 2010 2011 2012 
Margen bruto 
de utilidad  
Utilidad bruta / 
ventas 




de impuestos / 
ventas 
14.2% 12.4% 13.4% 18.8% 
Margen neto 
de utilidades 
Utilidad neta / 
ventas 
13.7% 12.2% 13.3% 18.8% 
Carga de costo 
de ventas 
Costo de 
Ventas / ventas 
61.0% 51.4% 68.6% 56.5% 
Fuente: Contador Restaurante XXXX 
 
1.2.11 Análisis margen bruto de utilidad. 
 
Gráfico 22. Análisis margen bruto de utilidad 
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Se presenta un margen bruto de ventas para los tres años, pero en especial el año 
2010 presenta los mejores resultados, observándose una disminución importante 
en el año 2011.  
 
A pesar que las ventas del año 2.012 disminuyen ostensiblemente, al margen 
bruto de utilidad se mantiene en un buen porcentaje del 43,5%, dada también la 
variación del costo de ventas. 
 
1.2.12 Análisis margen antes de impuesto. 
 
Gráfico 23. Análisis margen antes de impuesto 
 
Fuente: Contador Restaurante XXXX 
 
La utilidad antes de impuesto para los años analizados, se ubica entre el 12,4% y 
el 18,8% con relación a las ventas anuales, siendo el mejor resultado atribuible en 
el año 2.012, lo que le ha permitido a la empresa continuar su operación a pesar 
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1.2.13 Análisis margen neto de utilidades. 
 
Gráfico 24. Análisis margen neto de utilidades 
 
Fuente: Contador Restaurante XXXX 
 
Se puede observar que al empresa ha dado utilidades netas en los periodos 
analizados, pero se ha venido presentado una tendencia hacia la baja, por lo cual 
debe la administración debe encontrar las causas de la disminución en la utilidad 
neta de sus operaciones, y de esta manera re direccionar su accionar empresarial 
de tal manera que le permita cambiar la tendencia hacia el crecimiento en sus 
resultados financieros. 
 
1.2.14 Análisis carga de costo de ventas. El costo de ventas es el principal 
componente en la estructura de costos y gastos necesario para la actividad 
comercial de la empresa, y se ha ubicado entre el 51,4% y el 68,6%, 
presentándose una importante disminución en el año 2.012, pero como se ha 
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Gráfico 25. Análisis carga de costo de ventas 
 
Fuente: Contador Restaurante XXXX 
 
1.3 DIAGNÓSTICO EXTERNO 
 
El número de encuestas aplicado se determinó según la muestra que se calculó 
con una confianza del 95% , después al ser muy numerosa la población a la que 
se le iba a aplicar  la encuesta se volvió a realizar la operación ahora con una 
confianza del 95% pero con un error de 10, por lo cual se realizaron encuestas a 
39 personas que utilizan el servicio a domicilio, 45 personas que van directamente 
a consumir los productos al local ( clientes de mesa) y 15 personas que son 
atendidos en el mostrador. 
 
1.3.1 Encuentras a comensales en mesa. 
 
1. Edad comensales mesa. 
 
En la presente variable se pretende analizar las edades de los clientes que se 
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Tabla 15. Edad comensales en mesa 
EDAD No. % 
21  – 25 6 17.50 
26  – 30 9 20,00 
31  – 35 5 10. 70 
36  – 40 3 7.50 
41-    45 4 8.88 
46  -  50 6 17.50 
51  -  55 3 7.50 
15- 20 3 7.50 
TOTAL 39 100,00 
Fuente: Trabajo de campo aplicación de encuestas. 
 
En los clientes de mesa se realizaron 39 encuestas, donde la edad promedio es 
de 46 – 50 que representa un 17.5% también la franja que va de los 21 – 25 con 
otro 17.5%, a diferencia del 20% de las edades que oscilan entre los 26 y 30 años 
como mayor número de clientes. 
 
Gráfico 26. Edad comensales en mesa 
 

















2. Género comensales mesa. 
 
En la presente variable se pretende analizar el género de los clientes que se 
acercan al restaurante  
 
Tabla 16. Género Comensales Mesa 
GENERO No % 
MASCULINO 21 52.50% 
FEMENINO 18 50.30% 
TOTAL 39 100% 
Fuente: Trabajo de campo aplicación de encuestas. 
 
Interpretación: en el tópico de género hay un 52.50% de hombres, mientras hay un 
50.30% de mujeres entre las personas encuestadas que asisten al restaurante. 
 
Gráfico 27. Género comensales mesa 
 








dando resultados entre excelente, Bueno o Regular  
 
Tabla 17. Higiene 
HIGIENE No % 
Excelente 11 27.5 % 
Bueno 27 67.80 % 
Regular. 1 2.22 % 
TOTAL 39 100% 
Fuente: Trabajo de campo aplicación de encuestas. 
 
En cuanto a la Higiene del restaurante se demuestra que un 27.5% de los 39 
encuestados afirma que la higiene es excelente a diferencia de un 67.80% como 
Bueno, y un 2.22% como regular 
 
Gráfico 28. Higiene 
 
Fuente: Trabajo de campo aplicación de encuestas. 
 
4. Presentación local. 








decoración, presentación, donde sus opiniones serán de excelente, Bueno o 
Regular. 
 
Tabla 18. Presentación local 
PRESENTACION LOCAL No % 
Excelente 9 22.20 % 
Bueno 20 50.30 % 
Regular 10 22.50 % 
TOTAL 39 100% 
Fuente: Trabajo de campo aplicación de encuestas. 
 
Los clientes asumen la presentación del local en un 22.20% como excelente, para 
un 50.30% reconoce la estética del local como buena, mientras para un 22.20% es 
reconocido como regular 
 
Gráfico 29. Presentación del local 
 









Esta variable tiene una característica un poco extraña pues va un poco 
relacionada con el sabor y disfrute que se analizará más adelante, ya que los 
clientes catalogaron la calidad de los productos entre excelente, buena o regular. 
 
Tabla 19. Calidad 
CALIDAD No % 
Excelente 13 32.50 % 
Buena 14 35.30 % 
Regular 12 27.50 % 
TOTAL 39 100% 
Fuente: Trabajo de campo aplicación de encuestas. 
 
La calidad también es otro aspecto que cabe resaltar ya que es calificada como 
excelente por un 32.5% de los comensales encuestados, y como bueno por un 
35.2%, el tópico regular por un 27.5% de las personas que realizaron la encuesta 
en el restaurante. 
 
Gráfico 30. Calidad 
 








6. Atención mesero. 
Esta variable define la atención del Mesero al momento de atender en la mesa, 
definido como la atención a los requerimientos inmediatos del cliente al solicitar 
algún servicio, amabilidad, atención, donde se catalogó entre excelente, Bueno y 
Regular. 
 
Tabla 20. Atención mesero 
ATENCION MESERO No % 
Excelente 15 40.40 % 
Bueno 19 47.50% 
Regular 5 8. 88% 
TOTAL 39 100% 
Fuente: Trabajo de campo aplicación de encuestas. 
 
Gráfico 31. Atención mesero 
 








La atención también es uno de los puntos fuertes del restaurante ya que para un 
47.5% esta es buena, mientras para el 40.4 % se considera como excelente, esto 
es evidente en la actitud que tienen todos los empleados de asimilar nociones de 
buen trato, de servicio constante, de una atención con amabilidad y tendencia a 
ofrecer un buen servicio, adicional a 8.88% que dice que la atención es regular. 
 
7. Presentación platos. 
Esta variable permitió identificar la satisfacción del cliente en cuanto a la 
presentación de los platos, teniendo en cuenta que durante todos los años del 
RESTAURANTE XXXX su presentación no se ha modificado, siendo reconocido 
por su volumen, presentación y calidad. 
 
Tabla 21. Presentación platos 
PRESENTACION PLATOS No % 
Excelente 17 42.50% 
Bueno 21 52.50% 
Regular 1 10.30% 
TOTAL 39 100% 
Fuente: Trabajo de campo aplicación de encuestas. 
 
La presentación de los platos es un tópico que se indago en esta encuesta, 
pregunta formulada solo a los clientes de mesa, siendo buena para un 52.5% y 
excelente para un 42.5% de los comensales, en sabor y disfrute la calificación se 
reparte entre los criterios excelente, muy bueno y bueno ya que hay más rangos 
subjetivos al momento de determinar el impacto que tiene una comida, sobre 




Gráfico 32. Presentación platos 
 
Fuente: Trabajo de campo aplicación de encuestas. 
 
8. Sabor y Disfrute. 
Esta variable da la razón de permanecer tantos años en el mercado, donde la 
excelencia. El muy bueno o el bueno, categorizan la calidad y satisfacción al 
cliente 
 
Tabla 22. Sabor y disfrute 
SABOR Y DISFRUTE No % 
Excelente 16 40.30% 
Muy bueno 7 17.50 % 
Bueno 16 40.30 % 
TOTAL 39 100% 
Fuente: Trabajo de campo aplicación de encuestas 
 
Respecto al disfrute y el sabor un 40.30% califica este apartado como bueno, 
mientras el mismo porcentaje de personas lo califica de excelente un conjunto que 








Gráfico 33. Sabor y disfrute 
 
Fuente: Trabajo de campo aplicación de encuestas. 
 
9. Relación Oferta- Demanda.  
La variable de oferta y Demanda da una idea de lo que piensa el cliente en cuanto 
a lo que ofrece el restaurante a sus clientes y si cubre las necesidades de los 
mismos, donde se cataloga como excelente, Muy bueno y bueno 
 




Excelente 13 25.30 % 
Muy Bueno 15 28.80 % 
Bueno 11 20% 
TOTAL 39 100% 
Fuente: Trabajo de campo aplicación de encuestas 
 
La relación oferta demanda indaga por la coherencia entre lo que se ofrece y lo 







que tiene el restaurante para cumplir con las expectativas, esta es excelente 
según un 25.30 % de los clientes, muy bueno para un 28.80 % de los mismos y 
bueno para un 20 % de bueno 
 
Gráfico 34. Relación oferta – demanda 
 
Fuente: Trabajo de campo aplicación de encuestas. 
 
10. Precios.  
Esta categoría en cuanto a los precios da la razón de la cantidad y calidad de los 
platos acorde con sus precios, donde el cliente los define como superiores o 
acordes. 
 
Tabla 24. Precios 
PRECIOS No % 
Superiores 15 40.30 % 
Acordes 24 58.40 % 
TOTAL 39 100% 
Fuente: Trabajo de campo aplicación de encuestas 
 








este tópico también depende mucho de la situación económica del cliente, y de las 
expectativas que tiene frente al costo de la comida, hay que recordar que los 
precios van de 12.000 hasta las $ 35. 000  y que es sobre todo un lugar de familia 
o parejas, por lo cual el cliente es consciente según la tradición del lugar y los 
costos que puede tener. 
 










Fuente: Trabajo de campo aplicación de encuestas. 
 
1.3.2 Encuestas a clientes a domicilio. 
 
1. Edad Comensales Domicilio. 
Esta variable mostró las edades de todos los clientes que se acercan al 
RESTAURANTE XXXX, donde se presentan edades desde los 15 años hasta los 
60 años. 
 
Tabla 25. Edad comensales domicilio 
EDAD No % 
15 – 20 3 6.66% 
21 -25 10 22.20 % 
80 
26 -30 7 15.55% 
31 -35 7 15.55% 
36 -40 5 11.10 % 
41 -45 2 4.44 % 
46 -50 2 4.44% 
51 -55 1 2.22% 
56-60 6 17.10% 
TOTAL 44 100% 
Fuente: Trabajo de campo aplicación de encuestas. 
 
La edad más frecuente de las personas que solicitan el servicio a domicilio es de 
los 56 – 60 años constituyen un 17.7% mientras de los 26- 30 años y de los 31 – 
35 años representan ambos el 15. 55% de las personas encuestadas, Donde el 
mayor número de clientes que solicitan el servicio del restaurante corresponde a 
las edades de 21 -25 años en un 22.20% 
 
Gráfico 36. Edad comensales domicilio 
 
Fuente: Trabajo de campo aplicación de encuestas. 
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2. Género Comensales Domicilio. 
Esta variable demuestra los mayores consumidores dentro del género masculino o 
femenino. 
 
Tabla 26. Género comensales domicilio 
GÉNERO No % 
Masculino 22 50.10 % 
Femenino 22 50.10% 
TOTAL 44 100% 
Fuente: Trabajo de campo aplicación de encuestas. 
 
Se aplicaron un total de 44 encuesta; un 50.10% de los encuestados son hombres 
mientras el 50.10% son mujeres 
 
Gráfico 37. Género comensales domicilio 
 
Fuente: Trabajo de campo aplicación de encuestas. 
 
3. Atención del Empleado. 






atendido permite que su capacidad de disfrute sea mayor y da la oportunidad de 
volver. 
 
Tabla 27. Atención del empleado 
ATENCION DEL EMPLEADO No % 
Excelente 13 28.80% 
Muy buena 19 35.30 % 
Regular. 12 26.60% 
TOTAL 44 100% 
Fuente: Trabajo de campo aplicación de encuestas. 
 
Un 28.80% de los clientes refirieron la atención del empleado como muy buena, 
mientras un 26.60% la define como regular, no obstante el criterio con más apoyo 
fue de muy buena siendo esta de un 35.50%. 
 
Gráfico 38. Atención del empleado 
 
Fuente: Trabajo de campo aplicación de encuestas. 
 
4. Calidad de la Comida  
La calidad de la comida permitió que el cliente quede satisfecho y le dé seguridad 
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al momento de consumir permitiendo que vuelva no solo el, sino con su familia. 
 
Tabla 28. Calidad de la comida 
CALIDAD DE LA 
COMIDA 
No % 
Excelente 15 33.30% 
Buena 15 33.30% 
Regular 14 26.60% 
TOTAL 44 100% 
Fuente: Trabajo de campo aplicación de encuestas. 
 
La calidad de la comida es definida como excelente por un 33.3% y como buena 
por un 33.3% regular tiene una cantidad considerable de 26.6% 
 
Gráfico 39. Calidad de la comida 
 
Fuente: Trabajo de campo aplicación de encuestas. 
 
5. Presentación Platos  








cuanto a la presentación de los platos, donde allí califica la cantidad y manera de 
servirse en las cajas enviadas en domicilio. 
 
Tabla 29. Presentación platos 
PRESENTACION DE LOS 
PLATOS 
No % 
Excelente 13 28.80% 
Bueno 19 40% 
Regular 12 28.00% 
TOTAL 44 100 
Fuente: Trabajo de campo aplicación de encuestas 
 
La presentación de los platos en domicilio, aunque tiene una aprobación como 
bueno de un 40.00% y un 28.80% es excelente y la misma cantidad para el 
apartado de regular. 
 
Gráfico 40. Presentación platos 
 
Fuente: Trabajo de campo aplicación de encuestas 
 
6. Empaque. 








comida teniendo en cuenta que se ha cambiado algunos empaques por solicitud 
de los clientes como el empaque de la ensalada, la de los platos que contienen 
salsas o son delicados para manipular como los pescados. 
 
Tabla 30. Empaque 
EMPAQUE No % 
Cómodo 24 53,30% 
Incomodo 20 44.40% 
TOTAL 44 100% 
Fuente: Trabajo de campo aplicación de encuestas 
 
En cuanto al empaque al momento del domicilio, se indago con las variables de 
comodidad 53.30% e incomodidad de un 44.40%, donde un poco más de la mitad 
de las personas perciben el empaque como fácil y asequible de manejar, mientras 
la otra mitad no lo percibe como algo sencillo. 
 
Gráfico 41. Empaque 
 
Fuente: Trabajo de campo aplicación de encuestas 
 
7. Temperatura 




que llegara la comida caliente, fría o de manera inadecuada, es fundamental para 
mirar la satisfacción de cliente. 
 
Tabla 31. Temperatura 
TEMPERATURA No % 
Adecuada 31 68.80% 
Estaba muy caliente 6 8.80% 
Estaba muy fría 4 1.50% 
Inadecuada 3 4.40% 
TOTAL 44 100% 
Fuente: Trabajo de campo aplicación de encuestas. 
 
La variable temperatura del servicio a domicilio demuestra una favorabilidad a la 
noción de adecuada en un 68,80% de los comensales, mientras el 8,80% aduce 
que estaba muy caliente al momento de llegar, de un 1,50% se queja que estaba 
muy fría creyendo ellos que es por la demora en la entrega del mismo, y un 4,40% 
la define como inadecuada. 
 
Gráfico 42. Temperatura 
 










La manera de servirse la comida en mesa es diferente a la que se envía a 
domicilio, por eso el cliente va a querer de acuerdo a la cantidad que detecte 
preferir ser atendido en mesa o pedir el domicilio. 
 
Tabla 32. Cantidad 
CANTIDAD No % 
Abundante 24 53.30% 
Adecuada 20 44.44% 
TOTAL 44 100% 
Fuente: Trabajo de campo aplicación de encuestas. 
 
Un 53,30% está de acuerdo con que la cantidad de comida es abundante, 
mientras el 44,44% afirmaba que la cantidad es adecuada. 
 
Gráfico 43. Cantidad 
 
Fuente: Trabajo de campo aplicación de encuestas. 
 
9. Precios. 





calidad del producto, el restaurante XXXX desea mirar si los precios según el 
cliente lo definen ellos entre acordes o superiores teniendo en cuenta que los 
precios incluyen el IVA. 
 
Tabla 33. Precios 
PRECIOS No % 
Acordes 31 64.40 % 
Superiores 13 31.15% 
TOTAL 44 100% 
Fuente: Trabajo de campo aplicación de encuestas. 
 
Los precios son acordes para un 64.40% y de precios superiores un 31.15%, 
quiere decir que para la mayoría de clientes el consumo de productos en el 
restaurante es justo acorde a los productos. 
 
Gráfico 44. Precios 
 
Fuente: Trabajo de campo aplicación de encuestas. 
 
10. Menú. 
El menú da la oportunidad de escoger al cliente de acuerdo a sus gustos sin tener 
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necesidad de buscar en otros sitios, permite encontrar variedad, la cual se ajusta a 
las necesidades. 
 
Tabla 34. Menú 
MENÚ No % 
Variado 21 46.67% 
Ajustado a las 
necesidades 
13 28.80% 
Escaso 10 22.20% 
TOTAL 44 100% 
Fuente: Trabajo de campo aplicación de encuestas. 
 
El menú es reconocido como variado por un 46,67%, mientras el 28,80% lo asume 
como ajustado a las necesidades, es decir el menú ofrece lo que debe según el 
tipo de clientes que se acercan al restaurante. 
 
Gráfico 45. Menú 
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11. Sabor y Disfrute. 
El sabor y el disfrute de las comida ofrecida por el RESTAURANTE XXXX da la 
certeza del tiempo del negocio en el mercado, demostrando una sostenibilidad 
comparada con otros que no llevan tanta trayectoria. 
 
Tabla 35. Sabor y disfrute 
SABOR Y DISFRUTE No % 
Excelente 20 44.40% 
Bueno 18 40.30% 
Regular 8 11.11% 
TOTAL 44 100% 
Fuente: Trabajo de campo aplicación de encuestas. 
 
Una de las bazas como ya se ha mencionado es el sabor y el disfrute calificado 
como excelente por un 44,40% y como bueno por un 40.30%. A diferencia de los 
que opinan como regular en un 11,11% 
 
Gráfico 46. Sabor y disfrute 
 








1.3.3 Encuestas a clientes en mostrador. 
 
1. Edad Clientes Mostrador. 
En esta variable se detecta las edades de los clientes que se acercan al mostrador 
del RESTAURANTE XXXX a solicitar la comida, las edades oscilan entre 21 y 70 
años. 
 
Tabla 36. Edad clientes mostrador 
Fuente: Trabajo de campo aplicación de encuestas. 
 
Gráfico 47. Edad clientes mostrador 
 
EDAD NÚMERO PROMEDIO 
21 – 25. 1 6,25% 
26 -30 2 13,33% 
31 - 35 5 33,30% 
36 - 40 3 13,33% 
46 -50 2 13,33% 
51 - 55 1 6,25% 
66 - 70 1 6,25% 
TOTAL 15 100% 
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La edad promedio de las personas que compran en el mostrador es en el rango 
que corresponde de 31- 35 siendo esto el 33% de la muestra. 
 
2. Género Clientes Mostrador. 
Esta variable permitió identificar el volumen de clientes por género lo que 
permitiría determinar gustos o análisis en cantidad de la comida servida o enviada 
en caja. 
 
Tabla 37.Género clientes mostrador 
GENERO No % 
Masculino 6 37.50 % 
Femenino 9 62.20 % 
TOTAL 15 100% 
Fuente: Trabajo de campo aplicación de encuestas 
 
Gráfico 48. Género clientes mostrador 
 
Fuente: Trabajo de campo aplicación de encuestas. 
 






personas donde el 37.50% son mujeres y el 62.20% mujeres, es importante 
resolver que este no es un criterio que determine una tendencia de la clientela con 
respecto al género. 
 
3. Atención. 
Esta variable permitió medir la atención de la persona a cargo del mostrador, allí 
se medirá si su atención es excelente, buena o regular.  
 
Tabla 38. Atención 
ATENCION No % 
Excelente 4 26.66% 
Buena 7 46.66% 
Regular 3 25.20% 
TOTAL 15 100% 
Fuente: Trabajo de campo aplicación de encuestas. 
 
La atención del empleado es calificada como buena por un 46.6% mientras un 
26.66% la califica de excelente contra una categoría del 25,20% como regular. 
 



















Esta variable demuestra la aceptación o no del cliente en cuanto a la variedad del 
menú permitiéndole escoger entre diferentes platos según sea su gusto, no 
teniendo que trasladarse a otro sitio para adquirirlo. 
 
Tabla 39. Menú 
MENÚ No % 
Variado 11 73.30 % 
Limitado 4 26.60% 
TOTAL 15 100% 
Fuente: Trabajo de campo aplicación de encuestas. 
 
El menú  es variado para  un 73.3% de las encuestas realizadas lo que resalta  la 
diversidad y cantidad de productos que se ofrecen por lo cual se acude al 
restaurante. 
 
Gráfico 50. Menú 
 







Es importante tener en cuenta que los pedidos que se realizan en el mostrador 
son para llevar en caja, lo que califica aquí el cliente es la calidad sobre la misma, 
donde lo califica como excelente, muy bueno y bueno. 
 
Tabla 40. Calidad 
CALIDAD No % 
Excelente 5 33.33% 
Muy bueno 3 20.30% 
Bueno 7 46.66% 
TOTAL 15 100% 
Fuente: Trabajo de campo aplicación de encuestas. 
 
La calidad de los productos ofrecidos son considerados como excelentes por un 
33.33 %, de muy bueno por un 20,30% y bueno por un 46,60% 
 
Gráfico 51. Calidad 
 









Esta variable me determina si la información dada por la persona a cargo en el 
mostrador es la necesaria, insuficiente o mediana, lo que demostraría si el 
encargado tiene el suficiente conocimiento sobre la carta o detecta la necesidad 
de manera inmediata del cliente 
 
Tabla 41. Información 
INFORMACIÓN No % 
Necesaria 10 66.60% 
Insuficiente 3 20.30% 
Mediana 2 6.25% 
TOTAL 15 100% 
Fuente: Trabajo de campo aplicación de encuestas. 
 
La información que ofrece el empleado para guiar la compra es para un 66,60 % la 
necesaria, mientras para un 20 ,30 % es insuficiente y medianamente necesaria 
para un 6.25 %  
 
Gráfico 52. Información 
 








7. Tiempo de Espera  
Esta variable de tiempo de espera en el mostrador dará una visión no solo del 
tiempo sino de la atención del encargado ante el cliente, lo calificara entre 
adecuada, demorada, si tardo unos minutos o si fue rápida. 
 
Tabla 42. Tiempo de espera 
TIEMPO DE ESPERA No % 
Adecuada 3 20.30% 
Demorada 4 26.60% 
Tardo unos minutos 2 13.30% 
Rápida 6 40.30% 
TOTAL 15 100% 
Fuente: Trabajo de campo aplicación de encuestas. 
 
En el tiempo de espera los resultados son disimiles ya que para el 26% la espera 
fue demorada, mientras para el 13,30% dicen que tardo unos minutos, para un 
40.3% es rápida. 
 
Gráfico 53. Tiempo de espera 
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8. Higiene y Limpieza  
Demostró si la higiene y limpieza del lugar es satisfactoria para ellos y la catalogan 
como excelente, buena o regular. 
 
Tabla 43. Higiene y limpieza 
HIGIENE Y LIMPIEZA No % 
Excelente 7 46.60% 
Buena 6 40.30% 
Regular 2 13.33% 
TOTAL 15 100% 
Fuente: Trabajo de campo aplicación de encuestas. 
 
Lo relacionado con higiene y limpieza alcanza el excelente para un 46.6% 
mientras un 40.3% afirma que es buena, lo que demuestra una aceptación por 
parte de cliente con la presentación del restaurante. 
 
Gráfico 54. Higiene y limpieza 
 
Fuente: Trabajo de campo aplicación de encuestas. 
 
9. Precios. 








cantidad o volumen de la comida es acorde con los precios, siendo comparativa 
entre los precios acordes y los superiores. 
 
Tabla 44. Precios 
PRECIOS No % 
Acordes 9 60.40% 
Superiores 6 40.60% 
TOTAL 15 100% 
Fuente: Trabajo de campo aplicación de encuestas. 
 
Los precios son considerados como acordes al producto por un 60.4% mientras 




Fuente: Trabajo de campo con encuesta 
 
1.3.4 Matriz de debilidades, oportunidades, fortalezas y amenazas DOFA. La 
matriz DOFA hace un diagnóstico real de la empresa donde muestra cómo va, 
ayuda a tomar decisiones, allí presentó las debilidades, oportunidades y 






oportunidades hace que la empresa este un paso más adelante que los demás. 
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En el área de mercadeo se encuentra que una de las debilidades es la no 
implementación de la tecnología en los procesos productivos lo cual incide en la 
captación de clientes  ya que algunas herramientas hacen más fácil  el pago del 
servicio , también se hace más atractivo para el cliente tener elementos que hagan 
más ágil el pago, o de una base de datos que permita hacer promociones , 
eventos especiales, ofertas en cumpleaños etc.; se ha encontrado que a pesar 
que el restaurante lleva más de 40 años se ha resistido  a seguir las tendencias 
del mercado o a considerar estrategias asumidas por la competencia, también se 
sugiere seguir estudios que se hayan realizado en la ciudad o en el país sobre 
maneras de proceder en relación con acciones de mercadeo pertinentes y 
adecuadas al modelo de negocio, esto se conecta con la necesidad de realizar 
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documentos que contengan metas vinculados directamente con el marketing del 
restaurante, como la construcción de una imagen corporativa; se deben realizar 
esfuerzos en generar nuevos valores agregados  y en captar clientes dándose 
esto por medio de un proceso que reoriente las estrategias para darse a conocer  
al público, sobre todo a las personas jóvenes; sin embargo se está haciendo 
mención a un negocio que tiene un producto bien posicionado en su clientela 
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En el área de logística una de las debilidades que se encontró es la falta de 
sistematización de los procesos , a la vez que la ausencia de  un perfil de 
competencias y cargos, aunque ya se mencionó en el apartado de mercadeo la 
implementación de tecnología en la organización también es indispensable en la 
mejora de los procesos productivos,  por ejemplo el datafono, o la sistematización 
en bases de datos agilizaría procesos al interior del restaurante, una debilidad es 
que los procesos siempre se realizan de la misma manera sin la introducción de 
nuevos pasos, o etapas al interior de un mismo proceso, esto también afecta la 
estructura misma de los procesos ya que estos al no tener herramientas que los 
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mejoren, o les otorguen eficacia  disminuye la eficiencia o rapidez que podría tener 
con la  asignación de estos recursos; se sugiere un análisis de puestos de trabajo 
con la finalidad de introducir cambios  que mejoren la producción, la capacitación 
del personal, y técnicas como la lluvia de ideas favorecen la implicación del 
personal en metas a largo plazo, elaborar un perfil de competencias facilita que la 
tarea se adapte a unas características personales y no al revés. 
 
ÁREA: FINANZAS 
DEBILIDADES FORTALEZAS OPORTUNIDADES AMENAZAS 
Bajo niveles de 
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En el área financiera se descubre según el análisis financiero que se invierte poco 
en los activos lo que se puede evidenciar a largo plazo en un estancamiento del 
negocio  en relación a la competencia (inversión en infraestructura, en  adecuar el 
local según normatividad, o en publicidad para atraer la atención de más clientes, 
esto se acompaña de que se cuenta con una deuda a  largo plazo que no impide 
la toma de decisiones, y no pone en riesgo la integridad de sostenibilidad en el 
tiempo, además se ha presentado una disminución en el costo de las ventas 
producto de la no captación de clientes, también esto se refleja en una 
disminución lenta de los pasivos; se sugiere potenciar las estrategias para 
fortalecer los índices de productividad del negocio con las estrategias de 
mejoramiento ya mencionadas, realizar un plan de mejoramiento continuo con 
metas a corto y largo plazo, a la vez que planes de gestión financiera para 





















A continuación se analizan las causas que generan cada una de las debilidades 
detectadas y se enlistan las posibles acciones que permitirán atender los factores 
que provocan la situación actual. 
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3. PLAN DE MEJORAMIENTO 
 
A continuación se presentan las actividades orientadas a minimizar, y en lo posible 
a eliminar, las debilidades actuales de la empresa, de acuerdo a los resultados del 
diagnóstico realizado. 
 
3.1 ÁREA DE MERCADEO 
 
Componente: Mercadeo 
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6 meses Gerencia 
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3.2 ÁREA LOGÍSTICA 
 
Componente: Logística 
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Componente: Área financiera 
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 El restaurante posee una marca reconocida y la cual que se ha posicionado a 
lo largo del tiempo en la oferta gastronómica de la ciudad. Sin embargo presenta 
algunas falencias en el área de mercadeo que se han convertido en un obstáculo 
para su consolidación, como por ejemplo la nula implementación de tecnología 
que facilita el servicio al cliente y le ofrece mejoras sustanciales en la atención al 
mismo. 
 
 En sus más de 40 años de existencia, no se han adoptado otras estrategias de 
mercadeo y de promoción. 
 
 El concepto de competencia perfecta no tiene en este caso una plena 
aplicación, al tiempo que surge otra falencia como lo son la falta de una misión y 
una visión de la organización, además de procesos de planificación que 
establezcan la orientación y las metas de la organización a largo plazo. 
 
 En el área de Logística no se tienen procesos simplificados relacionados con 
el uso de la tecnología para hacer más ágil y eficiente la administración del local, 
tampoco hay evidencia de que se hagan las cosas de manera distinta ni que se 
cuente con herramientas modernas para mejorar los procesos productivos. 
 
 En el área Administrativa se carece de un perfil de cargos o competencias y 
de un manual de procesos. 
 
 En tanto que en materia de finanzas, no han aplicado de manera eficiente y 
suficiente las posibilidades de financiación en relación con los activos, se carece 
de índices de endeudamiento a pesar de que los activos han crecido su valor y se 
han reducido los costos de las ventas y la asistencia diaria, al tiempo que se 
registra una disminución de los pasivos y en el análisis financiero se encuentra 
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consignado una reducción en los saldos de caja y bancos. 
 
 En aspectos como la presentación del local y la calidad del producto, aunque 
tienen altos porcentajes de aceptación, deben procurarse reducir los niveles de 
insatisfacción en estos campos, los cuales superan el 20 %. 
 
 Los precios son percibidos como superiores o muy altos para el producto 
ofrecido que da como porcentaje el 40.30 %, en comparación con otros 
competidores de nivel igual en el mercado. 
 
 En cuanto al servicio a domicilio también existen puntos débiles, según las 
encuestas,  ya que aunque hay mayoría positiva  también hay porcentajes de 
desacuerdo en aspectos como la atención del empleado, la calidad de la comida 
que llega servicio a domicilio, la presentación del local y el empaque que algunos 
consideran incómodo. 
 
 Con relación al menú también es definido como escaso por un 22,20 % de los 
encuestados y en el mostrador, aunque se destacan algunos tópicos calificados 
como positivos, se sugiere atender aquellos criterios que superen el 20% en el 
nivel de disconformidad como son la atención al empleado, la insuficiente 
información suministrada para la compra del producto y el tiempo de espera para 












 Implementar tecnologías como el datafono, o bases de datos de clientes. 
 
 Aplicar nuevas estrategias de publicidad (pancarta, redes sociales, tarjetas). 
 
 Realizar estudios internos de mercado y consumo. 
 
 Elaborar documentos que contengan la visión y la misión 
 
 Elaborar un plan de mejoramiento a largo plazo. 
 
 Realizar un análisis de puestos de trabajo para agregar mejoras. 
 
 Elaborar un perfil de competencias 
 
 Capacitar personal en atención al cliente para disminuir los porcentajes de 
insatisfacción. 
 
 Construir un plan de mejoramiento continuo. 
 
 Acudir al diseño de planes de gestión financiera. 
 
 Agregar nuevos servicios al menú. 
 
 Cambiar los empaques que se utilizan en domicilio por unos más cómodos. 
 
 Compra de productos y materia prima en distribuidores para bajar costos 
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 Modernizar las instalaciones 
 
 Crear sentido de pertenencia en sus empleados 
 
 Diseñar estrategias que permitan agilizar la entrega de domicilios a través de 
un manejo de rutas 
 
 Llevar controles e inventarios de las materias primas 
 
 Elaborar un Reglamento Interno 
 
 Mejorar la presentación personal de los empleados 
 
 Capacitar continuamente a los empleados acerca del conocimiento del Menú 
para una mejor atención al cliente 
 
 Capacitar al personal en atención al público 
 
 Hacer seguimiento al personal externo de las acciones que realizan como 
contadores 
 
 Realizar un seguimiento trimestral con los contadores de la situación 
financiera de la empresa 
 
 Reconocer el tiempo de permanencia del restaurante en el mercado , por 
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Anexo A. Encuesta comensales mesa 
 




1. Género:   FEMENINO                MASCULINO  
2. Edad:  
a) Menos de 20  b) 21 a 25  c) 26 a 30       d) 31 a 35  
a) 36 a 40  f) 41 a 45  g) 46 a 50       h) 51 a 55 
i) 56 a 60  j) Mas de 60  
 
3. La calidad del servicio es según usted: 
a) Excelente. 
b) Buena 
















d) Mala  
e) Pésima 
 







7. En general la opinión que le merece el restaurante en relación con lo que 
ofrece es: 
a)  Excelente. 
b)  Bueno. 
c)  Regular. 
d)  Malo. 
e)  Pésimo 
 
8. Como considera los precios 
a)  Acordes al mercado 
b)  Superiores a los del mercado 








Anexo B. Encuesta comensales domicilio 
 





1. Género:   FEMENINO                MASCULINO  
2. Edad:  
a) Menos de 20  b) 21 a 25  c) 26 a 30       d) 31 a 35  
e) 36 a 40  f) 41 a 45  g) 46 a 50       h) 51 a 55 
ll) 56 a 60  j) Mas de 60  
 
3. En relación con el tiempo que tardo el domicilio usted se siente: 
a) Muy satisfecho. 
b) Satisfecho 
c) Insatisfecho 
d) Muy insatisfecho. 
 
4. Como considera la atención del empleado  en la entrega  del domicilio?. 
a) Excelente. 





5. Según su opinión el estado de presentación de la comida que llego a su 












7. Estima usted que la temperatura de la comida que pidió al restaurante. 
a)    Es la adecuada 
b)    Estaba muy caliente. 
c)    Estaba muy fría. 
 





9. Cómo considera los precios 
a) Acordes al mercado 
b) Superiores a los del mercado 










Anexo C. Encuesta comensales mostrador 
 




1. Género:   FEMENINO                MASCULINO  
 
2. Edad:  
a) Menos de 20  b) 21 a 25  c) 26 a 30                d) 31 a 35  
f)  36 a 40  f) 41 a 45  g) 46 a 50       h) 51 a 55 
i) 56 a 60  j) Mas de 60  
 







4. Estima en su opinión que la calidad del producto es : 
a)   Excelente 
b)   Buena. 
c)   Regular. 
d)   Mala 
e)   Pésima 
 
5. Del mostrador se puede afirmar: 
a)  Posee toda la información necesaria para orientar la compra. 
b)  Posee Mediana Información para orientar la compra 
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c)  No posee información para orientar la compra 
 
6. Considera que la entrega del producto fue: 
a) Rápida 
b) Normal  
c) Se demoró unos pocos minutos de mas 
d) Demorada. 
e) Muy demorada 
 
7.   Cómo considera los precios 
a)   Acordes al mercado 
b)   Superiores a los del mercado 
c)   Por debajo de los precios del mercado 
